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Ozet: Bilisim teknolojilerinin ¢ok hizli gelisimi, kiiresellesme ile birlikte miisterilerin ¢ok daha bilingli ve segici hale
geldigi, kaliteye 6nem verdigi bir durum halini almistir. Bu da pazarlama da miisteri iliskileri yonetimini (CRM)
gerekli kilmistir. CRM, misterileri tanimak, istedikleri anlamak ve buna gére muamele yapmak anlamina
gelmektedir. Basarili CRM uygulamalan ile birlikte isletmeler, yeni misteriler elde etmek ve en énemlisi mevecut
miisterilerini elde tutmak konusunda énemli avantajlara sahip olurken, bir organizasyon igin en 6nemli adimlardan
olan miisteri sadakati yaratilmasinda da hedefe ulasmaktadirlar.

Bu calismada, birbirleri ile rekabet halinde bulunan, Ege Bolgesi merkezli ulasim sektériinde faaliyet gosteren
isletmelerin degisik pozisyonlarda goérev alan calisanlannin CRM bilinirlik diizeyleri ve bu diizeylere hangi
faktorlerin etki ettigi, misterilerine bakis acilari, CRM uygulamalarinin isletmelerine kattiklarmi diisiindiikleri
yararlar incelenmistir. Farkli pozisyonlarda caligan 96 adet calisan ile yapilan anket sonucunda, isletme
calisanlarindan egitim durumlan yiiksek olanlarin ve ¢agri merkezi pozisyonunda calisanlar ile ist yonetici olarak
gbérev yapanlarin CRM bilinirlik oranlarinin diger galisanlara gore daha yiiksek oldugu, kavramin igerigi hakkinda
daha fazla bilgiye sahip olduklar, isletme calisanlarimin genel itibari ile miisterileri bir dost bir ortak olarak
gordiikleri, isletme yéneticilerinin miisteri kaybetme nedenlerinin, mevcut ve -potansiyel miisterilerinden aldiklar
bilginin giincellenme sikhigma gore degismedigi, misterilerin hizmet satin alma kriterlerinin bazilarinin, isletme
yoneticilerinin miisterilerinden saglanan bilgiler sonucu gerekli diizenlemeleri yapmalarma gore degistigi
belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Misteri iligkileri yonetimi, Miisteri bakis acis1, Ulagim sektorii, Ege Bolgesi

Customer Relationship Management (CRM) and An Application In the Transportation Sector: Determining
the CRM and Customer Approach Of The Company Personnels

Abstract:With the rapid advancements in IT( Information Technology) and globalism, there has been a certain
situation that contains conscious and selective customers. By this effect, CRM has become an obligation in the
market to identify the customers, understand what they wish or demand and up to these factors, acting in their ways.
The corporations which use the CRM applications have had great advantages for acquiring the potential customers
but the most importantly obtaining the existing customers. Also, it gets closer to the aim for creating the customer
loyalty.

In this study; the awareness levels of CRM, the customer approaches and the ideas about the benefits of CRM
applications of the personnels who work in the different positions for the Egean Region centered companies
compete with each, has been searched. With the survey results of 96 personnels, it is seen that the personnels who are
more educated than the others and the personnels whose positions are call-center and the managers have more
information about CRM and its applications, the general personnels approach to the customer is “ the customer is a
friend and a partner to the corporation, some of the the service criterias of the customers change due to the
improvements and arragements of the informations gotten from the potential or current customers by the managers
and lastly, the customer loosing reasons do not change due to the frequency of the customer information updates.

Keywords: Customer relationship management, The customer view approach, The transportation sector, Egean
Region.

GIRIS
21.yuzy1l isletmecilik anlayisin1 ve pazarlama yonelimini sekillendirecek temel rekabet becerisinin "Musteri Mliskileri
Yonetimi" oldugunu sdylemek yanlis olmaz. Misteri Iliskileri Yonetimi ya da bilinen adi ile CRM, glintimiiz

teknoloji ve yeni ekonomi ilkelerine bagh gerceklestirilen "yeni is konsepti" 6zelligi tasimaktadir (Duran, 2002).
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Ancak bunun igin hem misterilerin belirlenmesi, hem gelistirilmesi, hem de sadakatinin olugturulmasi, yeni
teknolojilerin verimli kullanilabilmesini ve misteri temas noktalarindaki siireclerin yeniden gézden gegirilmesini
gerektirmektedir.

CRM, miigterinin elde edilis siirecinden baslanarak, rtin ve hizmetin sunumundan, miigteri devamliligl ve
sadakatinin saglanmasina ve miisteriyi isletme i¢in karl1 bir miisteri haline déniistiirmeye kadar olan asamada
teknoloji, donanim ve yazilimlari kullanan bir yaklagimdir (Swift, 2001). Bu yaklasim, miisterilerin nasil farkliliklar
gosterdigini anlamak ve bu farkliliklarm her bir miisteriye gore isletmenin nasil davranmasi gerektigi konusunda bir
strateji olusturmasimi igermektedir (Kirim, 2001). Ancak fikir bu denli basit olmasina karsmn, bu yaklagimi
uygulamaya gegirmek hi¢ de dyle kolay degildir. Bu, miisteri begenileri, tiketim kaliplar1 ve demografik bilgileri
iceren veri tabaniyla saglanmaktadir. CRM nin onemli ayrntilarindan biri de, miisteriyi isletmenin calisanlar ve
isletmenin disinda yer alan tim muhataplan bir biitiin olarak ele almasidir. Bu sayede isletme, stratejisini CRM
{izerine tesis etmek suretiyle devamliligin saglayabilecektir. Ciinkdl miisteri sadakatinin ortaya koydugu gergek deger
giiven ortaminin olusmasidir. Bu gliven ortami ayni zamanda tim isletme caliganlan tarafindan sahiplenilerek
gerceklestirilebilir. Ayrica bir isletmede CRM sadece pazarlama boliimiiniin ya da sadece miisteri hizmetlerinin
yiiriitiilmesi gereken bir faaliyet olarak da diisiiniilmemelidir. Bu kapsamda isletme icerisinde tiim birimlerle goris
birligi saglanmali ve isletmenin CRM konusunda beklentisi ortaya konmalidir. Dolayistyla CRM’1 hayata gecirilmesi
safhasinda, miisteri ile birlikte ¢alisanlar arasinda olusturulan katilim ve paylasim yapismnin kurum kiltiirii anlayismna
déniistiiriilmesi gerekmektedir. Bu anlamda CRM siireci organizasyonel dl¢iide ele alinmalidir.

CRM uygulamalan ile isletmeler, kazanilmas: en zor olan miisteri sadakatini kazanmakla beraber, satis oranlarini ve
miisteri karliligini artirmakta, misteri tatminini gelistirmekte ve bu misterilere gore mal ve hizmetlerini
kisisellestirmekte iken, ayni zamanda da satis, yonetim ve pazarlama maliyetlerini de diigiirmektedirler.

MUSTERI ILISKILERI YONETIMI (CRM) KAVRAMI

Yeni ekonomi ile birlikte kiiresellesme ve internet rekabetin sadece yakin cevreyle degil tiim diinyayla yapilmasim
gerektirmektedir. Gliniimiizde guig tireticide degil artik miisteridedir. Alternatiflerden kendisine en uygununu segme
hakk: da miisterinindir. Giiniimiizde tirtin kalitesi ve ozellikleri arasinda gok biiyiik farklihiklar olmadif: igin, rekabet
avantaji saglamamaktadir. Geriye rekabet avantaji olarak fiyat veya miisteri iliskileri kalmaktadir. Ancak fiyat
rakiplerin de kullanabilecegi bir rekabet avantajidir. Dolayistyla miisterinin isteklerini ve ihtiyaglarin: algilama ve
bunlart miisteriye fazlasiyla deger saglayacak sekilde karsilayabilme 6nemli bir rekabet silah1 haline gelmistir.
Ozellikle yeni ekonomide miisteri, hizli karar degistirebilen, daha katilimei, daha 6zgir, giderek karmasiklasan
taleplerde bulunan bir yapidadir. CRM, bu degisimi yonetme siireci ve onemli bir rekabet silahidir.

CRM ‘in miisteri odakli yonetimden dogdugu diisiiniilebilir. Gergekte, CRM yeni bir kavram degildir. Tiirk insaninin
alistk oldugu mahalle bakkall tutumu, CRM’in ana felsefesi olarak karsimiza gikar. Nasil ki bir bakkal tim
miisterilerinin ihtiyaglarmi ¢ok iyi bilip, siparislerini zamaninda hazirlayarak, onlara ayricahiklilarmis gibi davranip,
miisterisini kendine bagh tutabiliyorsa, gliniimiiziin sirketleri de teknolojik imkanlarini en iyi sekilde kullanarak
miisterilerine, mahalle bakkalinn verdigi hizmeti vermeye ¢aligmalidir.

CRM, misteriler hakkinda olabilecek en ayrintil bilgileri toplamak, bu miisterileri ¢ok ince ayrimlarla
boliimlendirmek (mikro-segmentasyon), bu boliimleri karliliklarina gore aynstirmak, karli olan miisterilere yapilacak
ekstra yatirmin seviyesini belirlemek ve her miisteriye ayri ve 6zel pazarlama stratejisi uygulamak olarak da
tanimlanabilir (Kirmm, 2004). Bir diger tanima gdre de, miisteri degerinin artisim ve degerli miisterilerin yagsam boyu
sadik kalmasini saglayarak tekrar satin almaya yonelmesini saglayan, dogru araglari kullanmay1 miimkiin kilan bir alt
yapidir (Dyche, 2002).

Goriildiigi tizere, CRM kizigan rekabet ortami icerisinde, isletmelerin var olma miicadelesinde ve giinden giine
miisterilerine daha bagl hale geldigi noktada, miisterilerinin sadakatini saglamak, onlart isletmenin merkezine alarak
bu yolda beraber ilerlemek durumundadirlar.

MUSTERI ILISKILERT YONETIMININ GELISiMI

1990’11 y1llarm bagindan bu yana, CRM teknolojisi diizenli bir transformasyona girmistir. Ciinkii CRM uygulamalar
1990’larin basinda ilk tanitildiginda daha gok SFA (Satig Giicii Otomasyonu) uygulamalan olarak bilinmekteydi.
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Bunun nedeni ise SFA’nin 6zellikle satis konusu ile ilgili faaliyetlerin otomasyonunda isletmeleri biitiinlesmeye
(Omegin; iletisim yonetimi, firsat yonetimi ve kazang tahminleri gibi) dogru gétiirmesiydi. SFA teknolojisi islevsel
agidan, isletmeler tarafindan pek onemsenilmemis ve kullanilan bilgisayar yazilim sistemi de kullanicilara sicak
gelmemisti. Ciinkii otomatiklesmis satis elemanlari yazilimi kullanabilmek igin hacimli portatif bilgisayarlara,
zorlukla okunan goriintiilere ve karmasik modem baglantilara giivenmek zorundaydilar. Buna ek olarak, CRM
yazilim saticilani uygulamalari gelistirirken nadiren bu yazilimi kullanan kullanicilara danistiklart i¢in program
yetersiz kalmaktaydi ( Peppers, 1997).

Bu ilk dénemde, bilisim teknolojileri ¢oziimleri en fazla 100 kisiye hizmet veren paketlerde ve bir de siire ve konu
agisindan pargalara ayrilmis bir sekilde satilmaktayd:. Béliimlere ayrilmis bir magazadan isletmeler satig alan1 ve
arama merkezi i¢in ayn ayn ¢dziimler satin almak zorunda kalmakta ve de uygulamalar da birbiriyle baglantis1 kopuk
bir sekilde olmaktaydi. Bundan dolay1 farkli departmanlar yalniz baslarina faaliyet gostermisler ve ayr bilgi
depolarini beslemek zorunda kalmiglardir. 1990°larin ortalarinda 6nde giden CRM yazilim isletmeleri kendi
miisterilerine birlestirilmis bilgi sistemleri 6nermeye bagladilar. CRM yazilim isletmeleri nihai kullanicilardan daha
cok girdi aldik¢a ve kullanicilar tarafindan ¢ok daha fazla bu girdileri gordiikge uygulamalar kullanicilar igin daha
hos bir hale gelmistir.

1998 yilinda ise, global ekosistemlerin (miisterilerin, ortak tedarikgilerin ve igverenlerin internet baglantisi)
yiikselisine cevap olarak CRM teknolojileri bagka bir hamle daha gergeklestirmistir. Bu hamlenin amaci biitiin
oyuncularn bir organizasyonun bilgi akigina dahil olabilmelerini saglayan bir yazilimdan baska bir sey degildir.
CRM’i gelistirenler bir yandan gelisen internet erisimli organizasyon modeline hizmet vermek i¢in yeni {iriinlere
eslik edecek seyler gelistirirken, diger taraftan da var olan iiriinlere biiyiik 6lctide yeni fonksiyonlar ilave etmeyi
stirdiirmiislerdir. '

MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ UNSURLARI
Analitik CRM

Admdan da anlasilacagi gibi bu CRM bigiminde kullanicilara ait verilerin elde edilmesi, depolanmast (veri
ambarciligi), islenmesi, analiz ve tahminlere donistiiriilerek raporlanmasi (veri madenciligi) islemleri
gerceklestirilir(Payne, 1993).Boylelikle CRM’in operasyonel ve entegrasyon ozellikleri iizerine analiz ve raporlama
ozellikleri eklenir.

Miisteri, misteri iletisimleri, miisterinin ticari faaliyetleri ile ilgili tim verilerin yorumlanarak miisteri iliskilerinin
diizenlénmesi icin yapilan analiz ¢alismalan analitik CRM bashig: altinda toplanir. Iyi kurgulanmis bir veri tabani ve
bunlar {izerinde gii¢lii analizler yapmay1 kolaylastiracak araglar (6rnegin istatistiki analiz araglar) kullanilir. Analizin
diger boyutlarini sunulan {irin ve hizmetler, miisteriye erismekte kullanilan kanallar, miisteri ile iligkiye giren satis
temsilcileri olusturur.

Operasyonel CRM
Miisteri ile birebir iliskilerde yasanan siiregler operasyonel CRM baslig: altinda toplanir. Misteri iliskilerinin yasam
dongtisii agisindan ti¢c asamada incelenir (Amuso, 2000).

Satis Oncesi / Pazarlama alaminda CRM: Yeni Miisterilerin kazanilmasi, buna yénelik kampanya ve aktiviteler,
mevcut miigteriler ile iliskilerin giiclendirilmesi ve miisteri baghligini arttirici aktiviteleri igerir. Bu aktiviteleri
gerceklestirmek i¢in gerekli kanal koordinasyonu da bu asamada gergeklesir.

Satis Alaminda CRM: Bir misteri ile belli bir tirlin veya hizmetin satist ile ilgili ilk iliskinin kurulmasindan satigin
olumlu ya da olumsuz tamamlanmasina dek gecen stiregleri igerir. Bu amagla miisteri temsilcilerinin / satis
temsilcilerinin tiim aktivitelerinin planlanmasi, hedeflerin belirlenmesi, aktivitelerin agamalandirilmasi, sonuglarinin
kaydi ve analizi bu asamada gergeklesir. Saha satis1 (saticilarin sahada yaptiklan satig aktiviteleri) ve internet satigi
(e-commerce satiglar1) bu baglik altina girer.

Satis Sonrasinda CRM: Ozellikle miisteri hizmetleri ile ilgili yapilan aktiviteler (hizmet, danismanlik v.b.), miisteri
memnuniyeti dl¢timleri, sikayet yénetimi gibi konular bu asamada gerceklesir.
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ARASTIRMANIN AMAC, KAPSAM VE YONTEMI

Ulasim sektoriinde faaliyet gosteren isletme calisanlarmin miisteriye bakis agilarmi, “CRM” kavramindan ne
algiladiklar1, kavramn bilinirlik diizeyi, bu bilinirlik diizeyinin ¢alisanlarm egitim durumu ve temel is pozisyonlari
ile olan iliskilerini, isletme yonetimlerinin CRM’i uygulayip uygulamadig ve ¢alisanlarin mevcut ve potansiyel
miisterilerinden elde etikleri bilgiler hakkindaki tutumlarini ortaya koymak arastirmanin amacini olusturmaktadir.

Bu calismada, CRM hakkinda literatiir taramas: yapilarak bilgiler verilmis ve ulasim sektoriinde faaliyet gosteren,
merkezleri Ege Bolgesi’nde bulunan ve birbirleri ile rekabet halinde bulunan Anadolu Ulasim, Denizli Seyahat ve
Pamukkale Turizm isletmelerinde degisik pozisyonlarda ¢alisan 150 personele anket dagitilmis, bunlardan toplam 96
adeti geri toplanabilmistir. Anket yontemi ile elde edilen bu bilgiler SPSS programina tabi tutulmus, yapilan
analizlerle ¢alisanlarin miisterilere ve CRM uygulamalarma bakis agilari arastinlmistir.

Arastirmanin hipotezleri sunlardir:

H,: Ulastirma sektoriinde faaliyet gosteren isletme calisanlarimin egitim durumlan ile CRM bilinirligi arasinda
anlam bir iligki bulunmaktadir.

H,: Ulastirma sektoriinde faaliyet gosteren isletme galisanlarinin temel is fonksiyonlar ile CRM bilinirligi arasinda
anlamli bir iligki bulunmaktadir.

H;:Ulastirma sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin yéneticilerinin musteri kaybetme nedenleri, analitik CRM igin
gerekli olan mevcut ve potansiyel miisterileri hakkinda olusturduklar bilgilerin giincellenme sikligina gére farklihik
gostermektedir.

H,: Ulastirma sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin yoneticilerince, miisterilerin hizmet satin alma kriterleri;
miisterilerden saglanan bilgiler sonucu gerekli diizenlemeleri yapip yapmamalarina gore farklilik gostermektedir.

Hs: Ulastrma sektoriinde faaliyet gosteren isletme galisanlarinin misterilerine bakig agilan, damgmalik
isletmelerinden veya akademisyenlerden CRM hakkinda egitim alip almamalarina gére farklilik gostermektedir.

Ulasim sektoriinde faaliyet gdsteren, merkezleri Ege Bolgesi'nde bulunan ve birbirleri ile rekabet halinde olan
Izmir'deki Anadolu Ulasim, Denizli Seyahat ve Pamukkale Turizm isletmelerinde degisik pozisyonlarda calisan
toplam 150 personel 6meklem olarak segilmis olmasina ragmen, 96 personelden geri doniis olmustur. Bu 96
personelden elde edilen veriler istatistiksel olarak analiz edilmistir.

Omekiem hacminin belirlenmesinde su formiil kullanilmigtir (Yiikselen, 2000:87): n= (N . 22 .p-q)/(N. e2 #

5
(Z" .p.9)

Bu formiilde (n) 6reklem hacmini, (N) anakiitle hacmini, (Z) giiven katsayismi (%95 giiven araliginda bu katsay1
1,96 olarak alinmustir), (p) Olgiilmek istenen 6zelligin ana kiitlede bulunma olasiligin1 (% 80 olarak ongdriilmiistiir),
(e) kabul edilen 6rnekleme hatasim (bu galismada % 5°lik bir omekleme hatas1 ongoriilmiistiir), (q) ise (1-p)’yi

yansitmaktadir. S6z konusu degerler ilgili formiilde yerine konursa; n= (170 . 1,96 2 0,80 . 0,20) / (170 . 0,05'2 +.
(1,96 . 0,80 . 0,20 )) = 100 olarak bulunmustur. Ancak daha giivenilir sonuglarin elde edilmesi amaciyla 150 anket
formu dagitilmustir. Buna karsim, dagitilan formlardan 96 tanesi eksiksiz ve tam olarak doldurulmug oldugundan, 96
personele ait veriler analiz edilmistir.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Bu baslik altinda, arastirmaya katilan gahisanlarn anket formundaki sorulara verdikleri cevaplara goére; demografik
ozelliklerine, isletme bazinda dagilimlarina ve arastirmanin hipotezlerine deginilmis ve bu hipotez sonuglarina gore
ilgili istatistiki yontemler kullamlarak yorumlarda bulunulmustur.

Betimsel Istatistik Bulgular:

Uzerinde arastirma yapilan 6rneklem birimlerinin temel karakteristikleri tablo ve tablo 2’de gdsterilmektedir.
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Tablo 1: Arastirmaya Katilan Cahsanlarin Isletmelere Gore Dagilimi

Isletmeler Katilan Dagitilan Anket Katilim Orani
Sayisi
Anadolu Ulagim 38 50 % 76
Pamukkale Turizm 32 50 % 64
Denizli Seyahat 26 50 % 52

Tablo 2: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi

Aylik Gelir Sayi %o
Isletme Calisanlarinin
Yas Grubu Say1 % 500-1000 TL 72 75
18-25 37 | 385 1001-1500 TL 15 15.6
26-33 39 | 40.6 1501-2000 TL 7 7.3
34-41 11 11.5 2001-2500 TL 0 0
42+ 9 9.4 2501 TL+ 2 2.1
Temel I
Toplam 96 100 Fonksiyonu Sayr _%
isletme Calisanlarinin Satis — Paz.
Cinsiyeti Sayi| % Yoneticisi 15 15.6
Bay 75 | 78.1 § JH.ilis. Yon. 8 8.3
Bayan 21 21.9 aptan-Host 32 33.3
Toplam 96 | 100 | fcall Center 16 16.7
Egitim Durumu Say1 | % IDiger 25 26
[lkogretim 19 | 198 Toplam 96 100
Lise 43 44.8
Lisans-L.Ustii 34 | 354
Toplam 96 | 100

Aragtirma kapsamina alinan g¢alisanlann cinsiyet dagilimlan incelendiginde, biiyiik bir kisminmn (%78.1) erkek
oldugu, yas durumlarina gére, ¢alisanlarin gogunlugunun 18- 25 ve 26- 33 yaslan arasinda oldugu goriilmektedir.
Cabsanlarin egitim durumlan incelendiginde, yogunlugun lise mezunu (%44.8) ve lisans mezunu grupta oldugu
(%35.4) ve galisanlarin higbirinin lisansiistii mezunu olmadig: goriillmektedir. Calisanlar icerisinde, 2001 ve 2500 TL
arast gelire sahip olan yok iken, 500- 1000 TL gelir grubundakiler (%75) ile en fazla paya sahiptir. Temel is
fonksiyonlarina bakildiginda ise, ankete katilanlarm % 33.3’4 kaptan veya host gorevlisi iken, yoneticiler 23.9’luk
grupta yer almaktadir.
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Bagntisal Istatistik Bulgulart

Bu baslik altinda, galismada kurulan hipotezlerin test edilmesi i¢in yapilan ististiksel analizlere iligkin bulgular yer

almaktadir.
Test edilecek ilk hipotez, ulastirma sektériinde faaliyet gosteren isletme ¢aliganlarinin egitim durumlan ile CRM

bilinirligi arasindaki iliskiyi ifade eden H; hipotezidir. S6z konusu hipotezin Kikare analizi bulgulan tablo 4’te yer
almaktadir.

Tablo 4: Egitirh Durumu — CRM Bilinirligi Tliskisini Gosteren Kikare Tablosu
Caliganlarin Egitim Durumlar:
fikogretim | Lise | Universite | Toplam | Sd Pe*;;zs"“ P
Kavramu ilk defa 12 4 16
duyuyorum %63.2 %93 | T %16.7
E Kavrami duydum
’;‘ ancak igerigi 4 25 8 37
»~ | hakkinda yeterli %21.1 %58.1 %23.5 %38.5
s | bilgim yok 0.82 0.601 0.00
&
o biliye. 3 b 2 4
yelect gy 15.8 32.6 %76.5 %44.8
sahibim
Teplii 19 43 34 96
p %100 %100 %100 %100

* Tabloda 5°’ten kiiciik teorik degerlerin sayis1 toplam goz sayisinm %11.1° dir. En Kiigiik Beklenen Deget: 3,17

Tablo 4’de, 5’ten kiiciik teorik degerlerin sayist toplam géz sayisinin ilk durumda % 20’sini gecip % 41.7
oldugu icin siitunlarda, yani isletme galisanlarinin egitim durumlarinda birlestirilmeye gidilmistir, ilkokul ve ortaokul
situnlart ilkégretim siitunu altinda birlestirilmistir. Tablo 3.22, 3X3 seklinde oldugu ve tablo igin veriler Pearson

kikare testi ile analiz edilmistir.

Pearson kikare test degeri (0.601) ve sigma anlamlilik diizeyi 0.00<0,05 oldugu igin “Ulastirma sektoriinde
faaliyet gosteren isletme cahsanlarmm egitim durumlar ile CRM - bilinirligi arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir.” seklinde ifade edilen H, hipotezi kabul edilmistir. Bir bagka deyisle, egitim diizeyi arttikca CRM
bilinirligi onemli dl¢tide artis gdstermektedir.

Egitim diizeyi ile CRM bilinirligi arasindaki iliski incelendikten sonra, analiz. edilecek hipofez temel i
fonksiyonlart ile CRM bilinirligi arasmdaki iligkiyi ifade eden H, hipotezidir. S6z konusu hipotezin Kikare analizi
bulgulan tablo 5°te yer almaktadir.
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Tablo 5: Temel Is Fonksiyonlari — CRM Bilinirligi Iliskisini Gosteren Kikare Tablosu

Temel Is Fonksiyonu
Kaptan Pearson
Yoneticiler veya Host Call CenFer Toplam Sd X2 P
e Personeli
Gorevlisi
Kavrami ilk defa 0 11 5 16
duyuyorum %0 %34.4 %12.2 %16.7
E
£ | Kavram: duyd
5_ axfc\;rlirircl,‘leri?i] hlzlirl?kmda g 14 17 37
o 0, 0, 0, 0/
= yeferli hilgin yok %26.1 %43.8 %41.5 %38.5 0.81 0.225 0.01
=4
Q
Konu hakkinda yeterli 17 7 19 43
bilgiye sahibim 73.9 21.9 %46.3 %44.8
Toplam 23 32 41 96
P %100 %100 %100 %100

* Tabloda 5’ten kiigiik teorik degerlerin sayisi toplam gz sayisinin %11.1° dir. En Kii¢iik Beklenen Deger: 3,83

Tablo 5’de, 5’ten kiigiik teorik degerlerin sayisi toplam g6z sayisinin ilk durumda % 20’sini gegip % 40.0 oldugu
i¢in siitunlarda, yani isletme ¢alisanlarinm temel is fonksiyonu durumlarinda birlestirilmeye gidilmistir, halkla
iliskiler yoneticileri grubu satis veya pazarlama ydneticileri grubuyla, yoneticiler adli yeni siitunun altinda ve diger
adl temel is fonksiyonu siitunu da call center pesoneli siitunuyla birlestirilmistir. Tablo 3.23, 3X3 seklinde oldugu ve
tablo i¢in veriler Pearson kikare testi ile analiz edilmistir.

Pearson kikare test degeri (0.601) ve sigma anlamlilik diizeyi 0.01<0,05 oldugu i¢in “Ulastirma sektdriinde
faaliyet gosteren isletme calisanlarinin temel is fonksiyonlari ile CRM bilinirligi arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir.” seklindeki H, hipotezi kabul edilmistir. Bir bagka deyisle, CRM bilinirlik orani, isletme
calisanlarimin galistigr temel is fonksiyonlarina gore farklilk gostermektedir. Tablo 5 incelendiginde; CRM
bilinirliginin en yiiksek oranda yéneticiler sinifinda, en diigiik oranda ise kaptan-host gorevlisi sinifinda gerceklestigi
goriilmektedir. Call-center gorevlileri ise, CRM bilinirligi agisindan bu iki grup arasinda yer almaktadir.

(T3t}

H; hipotezine iliskin Kruskal Wallis test bulgular1 tablo 6’da yer almaktadir. Tablodaki her bir faktsr i¢in “p
degerlerine bakildiginda, 4 faktor (miisteri kaybetmenin temel dort nedeni) igin de biitiin “p” degerlerinin 0.05’ten
biiyiik oldugu goériilmektedir. Bu bulgu, bu faktorlerle ilgili H; hipotezinin reddedildigini agiklamaktadir. Bir baska
deyisle, ulastirma sektériinde faaliyet gdsteren igletmelerin yéneticilerinin miisteri kaybetme nedenleri, analitik CRM
icin gerekli olan mevcut ve potansiyel miisterileri hakkinda olusturduklart bilgilerin giincellenme sikligina gére
farkhilik gostermemektedir. Bu baglamda “miisterilere gosterilen ilginin yetersiz olmasi” nedeni igin kurulan Hs,,
“miisterilere sunulan hizmetin yetersiz kalmas1” nedeni i¢in kurulan Hsy, “miisterilerin istek ve ihtiyaclarina istenilen
oranda cevap verilememesi” nedeni igin kurulan Hs,, ve nihayet “rekabet yogunlugu” nedeni icin kurulan Hj4 alt
hipotezleri de reddedilmistir(p>0,05).

Tablo 6: Miisteri Kaybetme Nedenleri - Bilgi Giincelleme Siklig1 Kruskal Wallis Sonuc Tablosu

Miisterilere Miisterilere Mu%t;:r_l lenln Istek
~ Gosterilen Sunulan i\gteenﬁle}rlla(c)?;x?iz Rekabet
Ilginin Yetersiz Hizmetin Plans Yogunlugu
Olmas Yetersiz Kalmasi : P
Verilememesi
Kikare 4394 1.767 2.276 4211
df 2 2 2 2
0.111 0413 0.320 0.122
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Tablo 6 incelendiginde, farkli miisteri giincelleme sikliklan igin ortalama sira degerlerinin birbirine yakin degerler
aldig1, bu nedenle misteri kaybetme nedenlerinin miisteri bilgi giincelleme sikligma etki etmedigi bulgusunun
sastrtict olmadig gériilmektedir.

“Ulastirma sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin yoneticilerince, miisterilerin hizmet satin alma kriterler,
miisterilerden saglanan bilgiler sonucu gerekli diizenlemeleri yapip yapmamalarina gore farklilik gostermektedir”
seklinde ifade edilen Hy hipotezine iligkin Kruskal Wallis testinin bulgulan tablo 7°de gosterilmektedir.

Tablo 7: Miisterilerin Hizmet Satin alma Kriterleri — Bu Bilgiler Dogrultusundaki Yoneticilerin Diizenlemeleri
ile Tlgili Kruskal Wallis Sonug Tablosu

Miisterilerin
Otobiislerin B“llg}hZ Gt_xlgr ) Sﬂgy;t ve Miisterilerimizin
Konforlu, yiizld, Iletisim Onerilerinin en . .
; i st Istek ve Ihtiyaglar
Temiz, Becerisi Kisa Zamanda Sozlerin Giiven Dobroltasuids
Bakimli ve Yiiksek Dinlenerek Tutulmas e
Yeniliklerde
Modemn Caliganlarin Uygulanmasi
- Bulunulmast
Olmasi Olmast veya Coziim
Bulunmasi
Kikare 9.457 12.789 11.782 11.157 7.601 7.249
df 4 4 4 4 4 4
P 0.049 0.012 0.019 0.025 0.107 0.123

9y

Tablo 7°deki her bir faktor (hizmet satin alma kriteri) igin “p” degerlerine bakildi§inda, 4 faktoriin “p” degerlerinin
0.05’ten kiigiik, 2 faktoriin “p” degerlerinin 0.05’ten bitylik oldugu goriilmektedir. Bu bulgu, Hy,, Hap, Hac ve Hyg
hipotezlerinin kabul; Hy. ve Hyr hipotezlerinin reddedilmesi gerektigini agiklamaktadir.

“Ulastirma sektoriinde faaliyet gosteren isletme ¢alisanlarnin miisterilerine bakis agilari, danigmanlik isletmelerinden
veya akademisyenlerden CRM hakkinda egitim alip almamalarina gore farklilik gostermektedir” seklinde ifade edilen
H; hipotezi ve bu hipotezin alt hipotezlerine iliskin Mann Whitney U testi bulgular tablo 8°de yer almaktadir.
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Miisterilerine Bakis Acilarinin Belirlenmesi

Tablo8: Isletme Caliganlarinin Miisterilerine Bakis Acilar1 — Cahsanlarin CRM Hakkinda Egitim Alip

Almamasi Tle Tlgili Mann Whitney U Sonug¢ Tablosu

Miigterilerin
istekleri kabul )
o o Miigteri bir | Misteriler, edller_r}e% o!.sa da Isletmele}n
Miister1 Bize | Miisteriye - veya lizlintl menfaatleri
- - dost bir calismalarimizin .. ..
Bagimlidir. bagimliyiz verici durum her zaman 6n
ortaktir. odak noktasidir. < ;
oldugunda daima | plandadir.
gercekler
soylenmelidir.
Mann- 1.138.000 1.030.000 862.000 1.109.500 932.500 1.077.500
Whitney U B U ’ R ’ R
Wilcoxon w 2.219.000 2.111.000 1.943.500 2.190.500 2.013.500 2.158.500
Z -0.092 -0.979 -2.281 -0.333 -1.669 -0.556
p 0.927 0.327 0.023 0.739 0.095 0.578

@9

Tablo 8’deki her bir faktor icin “p” degerlerine bakildiginda 1 faktor harig, diger 5 faktoriin “p” degerlerinin 0.05’ten
biiyiik oldugu gériilmektedir. Bu bulgu, bu faktérlerle ilgili 5 tane Hj alt hipotezinin red, yalnizca bir tanesinin ise
kabul edilmesi gerektigini agiklamaktadir. Hs. igin, U = 862.000; p = 0.023 < 0.05 oldugundan “Ulastirma
sektoriinde faaliyet gosteren isletme calisanlarinin miigterilerine bakis agilarindan biri olan miisteri bir dost, bir
ortaktir faktorii, ¢alisanlarn CRM hakkinda danisman isletmeden veya akademisyenlerden egitim alip almamasi
faktoriine gore farklilik gostermemektedir.” seklindeki Hs, hipotezi kabul edilmistir.

SONUC VE ONERILER

Pazarlama kavrammimn firetim ve satis yonlii olmaktan ¢ikip, tilketici yonli bir anlayisa gegmesi sonucunda,
tilketicilerin sadece mal degil ayni zamanda mala bagli hizmetlere de ihtiyag duyduklar bir gercektir. 21.yiizy1l
isletmecilik anlayisim ve pazarlama yonelimini sekillendirecek temel rekabet becerisinin "Miisteri Iliskileri
Yonetimi" oldugunu s6ylemek yanlis olmaz. Burada yoneticilere diisen gérev, miisteri iliskileri ekseninde mevcut
kaynak ve teknolojiyi kullanma becerisini gelistirecek faaliyetleri diizenlemeleri olarak belirginlesmektedir.

Bu becerinin adi Miisteri Iligkileri Yénetimi ya da bilinen adi ile CRM (Costumer Relationship Management) dir.
CRM, giiniimiiz teknoloji ve yeni ekonomi ilkelerine bagh gerceklestirilen "yeni is konsepti" 6zelligi tasimaktadir.
Ancak bunun i¢in hem miisterilerin belirlenmesi, hem gelistirilmesi, hem de sadakatinin olusturulmasi, yeni
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teknolojilerin verimli kullanilabilmesini ve miisteri temas noktalarindaki siireclerin yeniden gdzden gegirilmesini
gerektirmektedir.

CRM, miisteri iliskilerinin olusturulmasi, gelistirilmesi ve siirdiiriilebilmesinde kullanilan metodoloji ve yonelimin
geneline verilen addir. Bu, ileri bazli pazarlama alaninda yeni is konseptidir. Ama altinda yatan fikir, bir-e-bir olarak
"farklt miisterilere farklt muamele” yapilmasidir. Bu yaklagim, miisterilerin nasil farkliliklar gosterdigini anlamak ve
bu farkliliklarin her bir miisteriye gore isletmenin nasil davranmasi gerektigi konusunda bir strateji olusturmasim
icermektedir. Ancak fikir bu denli basit olmasina karsin, bu yaklasimi uygulamaya gegirmek hi¢ de oyle kolay
degildir. Yine CRM programlar ile, miisterilerin ne zaman ne satin alabilecegi kolaylikla dgrenilebilmektedir. Bu,
miisteri begenileri, titketim kaliplan ve demografik bilgileri igeren veri tabaniyla saglanmaktadur.

Miisteri odakl stratejilerde, {iriiniin miisteriye nasil ve ne sekilde ulasacagindan ¢ok, uzun vadede misteri ile kalict
iliskilerin nasil kurulacag, diger bir ifadeyle misteri sadakatinin nasil saglanacagi ¢nemlidir. Dolayistyla CRM
uygulayan bir igletme miisteri odakli kararlarin uygulayarak uzun dénemli iligki gelistirebilecektir.

CRM’nin 6nemli ayrntilarindan biri de, miisteriyi isletmenin calisanlart ve isletmenin disinda yer alan tim
muhataplan1 bir biitiin olarak ele almasidir. Bu sayede isletme, stratejisini CRM fizerine tesis etmek suretiyle
devamliligini saglayabilecektir.

Ciinkii miisteri sadakatinin ortaya koydugu gergek deger giiven ortammnm olusmasidir. Bu giiven ortami ayni
zamanda tiim isletme calisanlart tarafindan sahiplenilerek gerceklestirilebilir. Ayrica bir isletmede CRM sadece
pazarlama bolimintin ya da sadece misteri hizmetlerinin yiriitiilmesi gereken bir faaliyet olarak da
diistiniilmemelidir. Bu kapsamda isletme icerisinde tiim birimlerle gorii birligi saglanmali ve isletmenin CRM
konusunda beklentisi ortaya konmalidir. Dolayisiyla CRM’i hayata gecirilmesi safhasinda, miisteri ile birlikte
calisanlar arasinda olusturulan katilim ve paylasim yapisimin kurum kiiltiirii anlayisina dontstiiriilmesi gerekmektedir.
Bu anlamda CRM siireci organizasyonel dl¢iide ele alinmalidir.

Yukarida belirttigimiz faktorlerde ele alnarak, bu calismada, ulagim sektoriinde yer alan, merkezleri Ege bolgesinde
bulunan, giizergahlar ayn1 yonde olan ve birbirleri ile rekabet icerisinde bulunan Anadolu Ulagim, Denizli Seyahat
ve Pamukkale Turizm’de degisik pozisyonlarda gérev yapan ( Mola personeli, call center personeli, kaptan, host ve
fist diizey yonetici) ve ankete katilan toplam 96 adet galisaminin miisterilerine bakis agisi, miisterilerini se¢me
kriterleri, bu ¢alisanlar arasnda CRM’nin bilinirlik diizeyi, CRM uygulamalarimin isletmeler tarafindan ne derecede
benimsendigi ve miisterilerle karsilagilan sorunlarda ne gibi etkileri oldugu incelenmeye ¢alisilmistir.

Yapilan istatistiksel analizler sonucunda, isletme calisanlarmm, CRM nin de ana hedeflerinden olan, genel olarak
“miisteri memnuniyeti, milsteri sadakati ve musteri degeri” gibi kavramlardan ve bu kavramlarm isletmelerin i¢in ne
kadar onemli olduklart hakkinda yeterli farkindaliga sahip olduklar gdrillmiistiir. Bununla birlikte, CRM kavraminin
varligindan haberdar olduklarini belirtmelerine ragmen, ¢agri merkezi c¢aliganlar ve st yoneticiler disinda, genel
olarak isletme igerisinde degisik gorevlerde bulunan calisanlar konuyla ilgili yeterli bilgiye sahip degildirler. CRM
kavramin: duyan ve yeterli bilgiye sahip olanlarin oranina baktigimiz zaman, st yoneticilerde % 74.8, call center
calisanlarinda %46.3 ve host veya kaptanlar arasinda % 21.3°tir. Gorildigi gibi, isletmelerde CRM kavrami
duyulmakla beraber, konu hakkinda yeterli bilgisi olanlar, sadece fist diizey yoneticilerken, diger ¢alisanlarin konu
hakkinda yeterli derecede bilgiye sahip olmadiklar goriilmistir. Bu sonug ayni zamanda isletme ¢alisanlarmin temel
is fonksiyonlan ile CRM bilinirligi arasinda anlaml bir iliski olup olmadigini degerlendirmeye calisan analizlerde de
acik sekilde goriilmektedir. Yapilan Kikare testi sonucunda, CRM bilinirliginin en yiiksek oranda yoneticiler
sinifinda, en diisiik oranda ise kaptan-host gorevlisi sinifinda gerceklestigi goriilmektedir. Call-center gorevlileri ise,
CRM bilinirligi agisindan bu iki grup arasinda yer almaktadir.

fsletme caliganlarinin miisterilere bakis agilarma baktigimiz zaman ise; modern pazarlama anlayiginin da temel
goriisii olan; “milsteri bir dost, bir ortaktir”, “miisteriler ¢aligmalarmizin odak noktasidir” ve son olarak “miisterilere
bagimliy1z” ifadelerine katilanlarm oranlarimin (Likert &lgekli ankette Evet ve Kesinlikle Evet seceneklerini
isaretleyenler) yiiksek oldugu gorillmistir ( “Miisteriler bir dost, bir ortaktir” ifadesi % 82.3, “misteriler
caligmalarimizin odak noktasidir” ifadesi % 92,7 ve son olarak “miisterilerimize bagliyiz” ifadesi ise; % 90.6 orana
sahiptir). Isletme caliganlarinca, misterilerin bir dost, bir ortak olarak goriilmesi, ¢alismalarin odak noktasi haline
getirilmesi, hizmet kalitesinin yiikselmesi, rekabet avantaji saglamasi, uzun donemde isletmelerinin ayakta
kalabilmesi i¢in elbette ki gok énemlidir. Cahsanlarim, bu anlayisa sahip olmast da sektdr agisindan sevindiricidir.
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Isletme yoneticilerinin miisteri bilgilerinin giincellenmesi igin yaptiklar galismanin yarrya yakinmin (% 47.8), ii¢
ayda bir oldugu goriilmektedir. Potansiyel misterileri hakkindaki bilgileri ise bityiik ¢ogunlukla telefon (% 56.5) ve
isletmelerin internet siteleri yoluyla (% 30.4) sagladiklan goriilmektedir. Bilisim teknolojilerinde meydana gelen
degisim ve gelisim goz éniine alindiginda, miisterinin bekledigi hizmetler cok hizli bir sekilde degismekte ve bu da
miisteri bilgilerinin en kisa zamanda giincellenmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Yakin zamanda piyasaya
stiriilen 3G’li, wap’li telefonlar vasitasiyla da miisterilerin de, isletmeler hakkinda, giizergahlar, fiyatlar ve otobiisler
hakkinda bilgi almalar1 kolaylasacak, bu faktér de isletmeleri, miisterileri hakkinda bilgi saglamak i¢in daha sik
internet sitelerini giincellemelerini ve kullanmalarni saglayacaktir.

Isletme calisanlarinca; isletmelerin miisterilerini degerlerken segme kriterleri; miisterilerin baglilik potansiyelleri,
hangi siklikla seyahat ettikleri ve miisteri karlilhigi olurken, miisterilerin meslek grubu veya egitim durumlar gibi
faktorler, bu kriterler arasinda yer almamaktadir (I’den 5’e kadar olan 6nem dereceli likert 6lgegine gore,
miisterilerin baglilik potansiyelleri 3.83, hangi siklikla seyahat ettikleri 3.70 ve karliliklani ise 3.67’lik ortalamaya
sahiptir).

Isletmelerin miisteri iliskileri yonetimine yatirm yapip yapmama durumlarina bakildiginda ise"yiiksek oranda evet
cevabi ¢ikmaktadir (Kesinlikle evet % 28.1, evet % 38.5, kismen katilanlarda % 24’tiir). Miisteri iliskileri yonetimine
yatirim yapmisg olan isletmelerin gelecekte diger rakiplerine oranla daha iyi bir yerde olmalari kaginilmazdir. Ankete
katilan isletme calisanlarinca isletmelerinin, miisteri iligkileri yonetimine yatirim yapmasinin en onemli nedenleri
olarak da misteri sadakati yaratmak, yeni misteriler bulmak ve isletmelerini terk etmis miisterilerin yeniden
kazanilmasi goriilmektedir (1°den 5’e kadar 6nem dereceli Likert dlgekli ankette ¢aliganlarin cevaplarina gére miisteri
sadakati yaratmak 4.58, yeni miisteriler bulmak 4.47, terk edilmis miisterilerin yeniden kazamilmasi ise 4.36’Ilik
ortalamaya sahiptir).

Isletmedeki iist yoneticilerin, degisik pozisyonlarda yer alan ¢alisanlarma, CRM ile ilgili danisman isletme veya
iiniversitede gorevli akademisyenler tarafindan egitim verilmesi gerekliligi, yapilan anket ¢alismasiyla da ortaya
konmustur. Ciinkii Ege Bolgesi merkezli ulasim sektort igerisindeki isletmelerde, egitim goérenlerin orani % 52.1
iken, gormeyenlerin orani ise, % 47.9°dur. Egitim ile birlikte elbette ki, CRM bilinirlik orani degisik pozisyonlarda
gorev alan ¢alisanlar arasinda da, uygulamalarin basarili olma olasilig1 da yiikselecektir.

Yapilan arastirma sonucunda ortaya konulan 6neriler sunlardir:

> Isletmelerin, hizmet kalitelerini artirabilmek, dolayisiyla da miisteri memnuniyetini saglay1p, uzun dénemde
miisteri sadakatini saglayabilmeleri i¢in; CRM kavrammin igerigi hakkinda, iiniversitedeki akademisyenler veya
damismanlik igletmeleri tarafindan tiim ¢alisanlarin yeterli derecede bilgilendirilmeleri gerekmektedir.

> Isletme galisanlarinin egitim durumlan ile CRM bilinirlik diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik oldugu
goriilmektedir, konuyla ilgili yéneticilerin, gorev yapacak yeni personel alirken egitim durumlarin1 da &nemli bir
kriter olarak ele alma zorunlulugu vardir.

> Isletmelerde CRM kavraminin basarili olabilmesi igin; sadece iist yapilardaki yoneticilerin degil, biitiin
organizasyonda yer alan ¢aliganlarin uygulamaya ortak olmalari, basart sansinin yiikseltilmesi agisindan gereklidir.

> Isletmeler, potansiyel miisterileri hakkindaki bilgilerin gogunu telefonla alirken, internet sitelerini ok sik
kullanmamakta, giincellemekte gecikmektedirler, yeniliklerin duyurulmasi, sikayetlerin geri bildirimi i¢in internet
sitelerine daha ¢ok 6nem vermeleri gerekmektedir.

> Isletme galisanlari, miisterilerle ilgili olarak karsilasilan sorunlardan en biiyiigiinii, miisterilerin hizmet
konusunda ¢ok duyarli olmas: olarak ifade etmektedir, bu ifade isletme ¢alisanlarinin rekabetin yogunlugunun ve
miisteri memnuniyetini elde etmenin zorlugunun farkinda olduklarim gésterirken, aynt zamanda da isletmelerine ve
kendilerine kars1 ozelestiri eksikligi oldugunu da gostermektedir. Miisteri sorunlari ele alinirken, hizmetin kalitesi,
miisteriler arasinda ayrim yapilip yapilmadig: gibi kriterlere daha fazla 6nem verilmelidir.

> Potansiyel miisterilerinin secilmesi, misteriler arasindaki deger farkinin ortaya konmas: igin uygun
teknolojik alt yapinm kurulmasi ve analizi ¢ok biiyitk 6nem teskil etmektedir, uygulamanin bagarili olabilmesi igin
maliyetlerden kagiilmamali, CRM analiz igletmelerinden yardim alinmalidir.
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